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 This paper explains the interview methods developed based on cognitive psychology 
and ethnography which grasp application requirements. And it discusses the research 
and development results of interpretation and analysis methods gained there.Also, 
results from actual trial effort and verification of the mteshods are to be presented. 
[Background]The background of this paper is as follows, 
 (1) It is not possible even for existing IT department to understand IT application 
requirements in their company, because scope of IT is expanding throughout 
applications. 
(2)Quality of work to visualize requirements and to make actual IT specifications from 
it differs in each person and thus tangible know-how is not systemized. 
 Because of these issues, methods of grasping application requirements are needed. 
[Outcome]Outcomes are as follows, 
 a) We systematized the interview and even persons who don’t know elements of these 
specific theories can performe interview. Furthermore, we prepared the tool.These 
tooles are questionnarie worksheets, worker behavior check items and hearing 
techniques. With these achievements, it is now possible to extract not only typical but 
also tacit opinions by listening both superficially and stsuctually wish focus. 
 b) We developed three kinds of matrix tool which analyses information from captured 
by interview. This tool makes it possible to understand overall image, by interpreting 
interviewed contents in both negative (problems) and positive(needs)ways, 
comprehending the current situation in an appropriate manner, and captureing the gap 
systematically. 
[Vision] By having applied this technique to the workplace showed that we could apply 
not only to the present visualization but to measure extraction of new business. 
Furthermore, analytical skills were able to show the point ambiguous about a customer 
demand as a gap. And they were able to catch people's consciousness qualitatively 
rather than were quantitative.For the future, accuracy of the method and quality of 
captured information is planned to be made higher as a method of visualization of tacit 
awareness and expansion of real business application such as for product consept 
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 1.1.1 では，IT ベンダーにおけるシステム開発の立場による現状業務を把握する際の難し
さについて述べたが，本項目では，心理学における聞く行動や立場による現状業務を把握
する難しさについて述べる． 
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 インタビューには，1 対 1 で行うインタビューとグループで行うインタビューの 2 種類が
ある． 
1)1 対 1 インタビュー 













































表 2.1． 個別のインタビューとグループインタビューの特徴 





















































































表 2.2. インタビューの分類と特徴（心理学的な分類より） 












































































































































  ２）エスノグラフィック的な説明，言い回しを使うこと 








































































の型である．なお，具体的な質問例は，第 3 章に記載する． 

























































































































Step1 . インタビュー協力者には面接時間内の関係を重視し，ラポール（信頼関係）を 
構築する 
 Step2. インタビューの目的と主旨を説明する 
 Step3. 自由に報告をさせる 
 Step4. インタビューアが不明な点に対して，質問をする 
 Step5. 様々な視点で記憶を再生させる 
 Step6. インタビュー内容を要約し，インタビューア，インタビュー協力者と確認する 




























































































































































































 このインタビューは必ず 1 対 1 で行い，実際の業務等，行動をしている場面に参与しな
がら，行動をした瞬間にその行動の内容と理由を聞くことが重要である．所要時間は，1.5











 Contextual Inquiry におけるインタビューでは，4 つの基本的なコンセプトがある．これ
らのコンセプトをもとにインタビューを実施する[21]． 





























































 ③「1 時間しかとれないのですが」 



























 ・（本書籍出版時）携帯できるテープレコーダーと 90 分テープ 2 本 
   →現在は IC レコーダー 
 ・バッテリー 
 ・ノート 1 冊 


























 １）の後，実際の業務現場へ移動する際に Contextual Interview モードに切り替える．
繰り返し，いつも通りに動いてもらうこと，何か不都合があれば録音は消すこと，急な作
業が発生した場合はその作業をやってもらうことなどを再度伝える. 
































































































































































































































































































































































































 b)調査票の項目数は 15～30 項目（うち，自由回答は 3～5 程度，回答時間は 15 分程度で
終了するよう設計する） 
 c)締切りは金曜日が望ましい 













































































































































































































おり，1 枚 1 葉で，PN カードには，「～できていない」「～がない」など，ネガティブな語
尾で記入する．そこからさらに「～のために，～をしたい」などニーズや要望の形で文章












































































 所要時間は 20～30 分 





 第 1 ラウンドで各テーブルで話し合われたアイデアを紹介した後，元にいたテーブルで
のアイデアと新たなテーブルでのアイデアのつながりに注意を向けながらテーマについて
の話し合いを継続する． 
 所要時間は 20～30 分 
３）第 3 ラウンド：気づきや発見を統合する 
 第 2 ラウンドで別のテーブルに行っていたメンバーが最初の第 1 ラウンドのテーブルへ
戻る．旅先（第 2 ラウンドのテーブル先のこと）で得たアイデアなど統合して，どのよう
なつながりやトレンド，意味が流れているかに耳を澄ませながらダイアログをする． 















































































































































表 2.4．原始情報から言語情報への変換と気づきのまとめ例（ラジコンを例に）〔引用 9〕 



















c)a,b)をほぼ 3 次要素として，さらに類似集団のグルーピングをして KJ 法のように 2 次，
1 次と上位項目を追求し，品質要素の名称をつける． 
d)1 次品質要素から 2 次，3 次と不足項目を適宜追加しながら再整理する 
e)分類番号を付け，表にまとめる 














































































































































2.6. 第 2章の引用文献及び参考文献 
2.6.1. 引用文献 
〔引用 1〕南風原朝和，市川伸一，下山晴彦 心理学研究法入門 調査・実験から実践まで 
東京大学出版会，pp32-34， 2001 
〔引用 2〕Andrw Wolvin，Carolyn Gwynn Coakley， Listening Fifth edition, McGraw Hill, 
pp79 1996 
〔引用 3〕伊藤進 ＜聞く力＞を鍛える 講談社現代新書，pp112, 2008 
〔引用 4〕Jonathan Lazar, Jinjuan Heidi Feng, Harry Hochheiser, Research Methods in 
Human-Computer Interaction pp218 Wiley 2010 
〔引用 5〕P・ディヤング，I・K・バーグ，（玉真慎子，住谷祐子，桐田弘江訳） 解決の
ための面接技法（第 2 版）金剛出版 pp28-32, 1998 
〔引用 6〕アニータ・ブラウン，ディビッド・アイザックス (香取一昭，川口大輔 訳）ワ
ールド・カフェ カフェ的会話が未来を創る（The World Cafe-Shaping Our Futures 
Through Conversations That Matter-) 株式会社ヒューマンバリュー出版，pp16-18 2007 
〔引用 7〕川喜田二郎 発想法 創造性開発のために pp55-62 中公新書 1967 
〔引用 8〕赤尾洋二 品質機能展開活用マニュアル１ 品質展開入門 pp19 日科技連 
1990 




[1] ウェブ・フリック 質的研究入門＜人間の科学＞のための方法論 pp15-17 春秋社 
2002 
[2] 南風原朝和，市川伸一，下山晴彦 心理学研究法入門 調査・実験から実践まで pp9-10 
東京大学出版会 
[3] マーケティングコンセプトハウス編，グループダイナミックインタビュー－消費者の心
を知り，マーケティングを成功させる秘訣－ 第 4 章 2005 
[4] 矢島彩子，椎野祐二，山岡俊樹 顧客の視点で現場業務や目に見えない現場の工夫や意
識，本音を把握する手法・エスノ－コグニティブインタビュー 日本感性工学学会論文誌 
Vol.10,No.2 pp239-247 2011 
[5] 南風原朝和，市川伸一，下山晴彦 心理学研究法入門 調査・実験から実践まで 
pp29-43 東京大学出版会 2001 
[6] 鈴木聡志，会話分析・ディスコース分析－ことばの織りなす世界を読み解く－ pp60-67 
新曜社 2007 
[7] 矢島彩子 平春雄 業務改革に向けた現場要求を把握するための技法～エスノ－コグ




章 コミュニケーションを科学する 日本評論社 2003 
[9] Andrw Wolvin，Carolyn Gwynn Coakley， Listening Fifth edition, pp69-96 McGraw 
Hill  1996 
[10]  伊藤進 ＜聞く力＞を鍛える 講談社現代新書，pp111-124, 2008 
[11]  中島義明，安藤清志，子安増生，坂野雄二，繁桝算男，立花政夫，箱田裕司編 心理
学辞典 pp874 有斐閣 1999 
[12] Margaret A Whitney, Analyzing Corporate Communicatis Policy Using 
Ethnographic Methods, IEEE Tras,actions on Professional Communication, Vol.32,No.2 
pp76-80 1999 
[13] Johannes Wheeldon, Mauri K. Ahlberg, Visualizing Social Science Research-Maps, 
Methods & Meaning pp 94-95 SAGE  2012 
[14] Jonathan Lazar, Jinjuan Heidi Feng, Harry Hochheiser, Research Methods in 
Human-Computer Interaction pp218-220 Wiley 2010 
[15] James P. Spradley The Ethnographic Interview pp61-67,161 Wadsworth Cengage 
Learning 1997 
[16]  S.B メリアム 質的調査法入門 ミネルヴァ書房，pp105, 2004 
[17] R ミルン，R・ブル 翻訳 原聰，取調べの心理学，北大路書房，pp23-29 2003 
[18]  R ミルン，R・ブル 翻訳 原聰，取調べの心理学，北大路書房，pp43-53 2003 
[19]  R ミルン，R・ブル 翻訳 原聰，取調べの心理学，北大路書房，pp55-63 2003 
[20] R ミルン，R・ブル 翻訳 原聰，取調べの心理学，北大路書房，pp128-129 2003 
[21] Karen Holtzblatt Jessamyn b.Wendell, Shelley Wood, Rapid Contextual Design A 
How-To Guide to Key Techniques for User-Centered Design Morgan Kaufmann, pp 79, 
2005 
[22]Karen Holtzblatt Jessamyn b.Wendell, Shelley Wood, Rapid Contextual Design A 
How-To Guide to Key Techniques for User-Centered Design Morgan Kaufmann, 
pp80-81 , 2005 
[23]Karen Holtzblatt Jessamyn b.Wendell, Shelley Wood, Rapid Contextual Design A 
How-To Guide to Key Techniques for User-Centered Design Morgan Kaufmann, pp85 , 
2005 
[24] 日本応用心理学会編 岡村一成，応用心理学辞典  丸善 pp214-215 2007 
[25] 玉瀬耕治， カウンセリング技法を学ぶ 有斐閣 pp10 2008 
[26] P・ディヤング，I・K・バーグ，（玉真慎子，住谷祐子，桐田弘江訳） 解決のための
面接技法（第 2 版）金剛出版 pp28-32, 1998 
[27] P・ディヤング，I・K・バーグ，（玉真慎子，住谷祐子，桐田弘江訳） 解決のための




面接技法（第 2 版）金剛出版 pp40-43, 1998 
[29] P・ディヤング，I・K・バーグ，（玉真慎子，住谷祐子，桐田弘江訳） 解決のための
面接技法（第 2 版）金剛出版 pp44-45, 1998 
[30] P・ディヤング，I・K・バーグ，（玉真慎子，住谷祐子，桐田弘江訳） 解決のための
面接技法（第 2 版）金剛出版 pp92-94, 1998 
[31] P・ディヤング，I・K・バーグ，（玉真慎子，住谷祐子，桐田弘江訳） 解決のための
面接技法（第 2 版）金剛出版 pp65-68, 1998 
[32] 佐藤郁哉 フィールドワーク-書を持って街へ出よう-（初版）新曜社 pp129-130 
[33] 佐藤郁哉 フィールドワーク-書を持って街へ出よう-（初版）新曜社 pp132-133 
2004 
[34] 酒井隆 アンケート調査の進め方 日経文庫 pp18-26 2010 
[35] 酒井隆 アンケート調査の進め方 日経文庫 pp86-90 2010 
[36] 酒井隆 アンケート調査の進め方 日経文庫 pp68-74 2010 
[37]戈木クレイヒグヒル滋子 質的研究方法ゼミナール グラウンデッドセオリーアプロ
ーチを学ぶ pp2-23 医学書院 2005 
[38]戈木クレイヒグヒル滋子 質的研究方法ゼミナール グラウンデッドセオリーアプロ
ーチを学ぶ pp72-74 医学書院 2005 
[39]戈木クレイヒグヒル滋子 質的研究方法ゼミナール グラウンデッドセオリーアプロ
ーチを学ぶ pp12,22 医学書院 2005 
[40]戈木クレイヒグヒル滋子 質的研究方法ゼミナール グラウンデッドセオリーアプロ
ーチを学ぶ pp22-46  医学書院 2005 
[41] 戈木クレイヒグヒル滋子 質的研究方法ゼミナール グラウンデッドセオリーアプロ
ーチを学ぶ pp72,74-77,83-89  医学書院 2005 
[42] 戈木クレイヒグヒル滋子 質的研究方法ゼミナール グラウンデッドセオリーアプロ
ーチを学ぶ pp94-105  医学書院 2005 
[43] 
[44]大西淳，郷 健太郎 ソフトウェアテクノロジー シリーズ９ 要求工学 pp31 共立
出版 2002 
[45]大西淳，郷 健太郎 ソフトウェアテクノロジー シリーズ９ 要求工学 pp35-40 共
立出版 2002 
[46]大西淳，郷 健太郎 ソフトウェアテクノロジー シリーズ９ 要求工学 pp42-43 共
立出版 2002 
[47]香取一昭，大川恒 ホールシステム・アプローチ pp58-60 日本経済新聞出版社 2011 
[48]アニータ・ブラウン，ディビッド・アイザックス (香取一昭，川口大輔 訳）ワールド・
カフェ カフェ的会話が未来を創る（The World Cafe-Shaping Our Futures Through 
66 
 
Conversations That Matter-) 株式会社ヒューマンバリュー出版 2007 
[49]香取一昭，大川恒 ホールシステム・アプローチ pp66-68 日本経済新聞出版社 2011 
[50]香取一昭，大川恒常 ワールド・カフェをやろう！ pp47-50 日本経済新聞社 2009 
[51]香取一昭，大川恒常 ワールド・カフェをやろう！ pp58-74 日本経済新聞社 2009 
[52]香取一昭，大川恒 ホールシステム・アプローチ pp77-81 日本経済新聞出版社 2011 
[53] 中島義明，安藤清志，子安増生，坂野雄二，繁桝算男，立花政夫，箱田裕司編 心理
学辞典 有斐閣 1999 
[54] 川喜田二郎 発想法 創造性開発のために pp161-165 中公新書 1967 
[55] 川喜田二郎 発想法 創造性開発のために pp55-62 中公新書 1967 
[56] 川喜田二郎 発想法 創造性開発のために pp66-103 中公新書 1967 
[57] 赤尾洋二 品質機能展開活用マニュアル１ 品質展開入門 pp3-10 日科技連 1990 
[58] 赤尾洋二 品質機能展開活用マニュアル１ 品質展開入門 pp19-20 日科技連 
1990 







第3章 提案する手法 業務把握の聞きだしと分析 

























































































































































































 図 3-5．エスノグラフィックインタビュー，オープンクエスチョンの区分（Spradley,1997） 
  
オープンなクエスチョンとは，インタビュー対象者が話す内容によって，柔軟にインタビ























引用文献１の”The ethnographic Interview を日本語訳し，差分がわかりやすいように
したものである． 
 
a)グランドツアー質問（Grand Tour Questions） 
  ①典型的なグランドツアー質問（Typical Grand Tour Questions） 
この質問では，インタビュー対象者が経験するルーティンワーク・パタンについ
て語らせる． 
例：「秘書として，オフィスの典型的な 1 日の業務について教えていただけますか？」 
   「普段あなたは，いつもどのように○○をするのか，教えてくれませんか？」 






















































































































 ③意味関係の検証的質問（Semantic Relationship Verification Questions） 
  この質問は，インタビューアが最も適切なフレーズを得るために行う質問である． 
例：Q．「浮浪者はホテルのロビーこそが自分たちの寝床だと言うだろうか，それ
とも言わないのだろうか．」 






























  ・オリジナルの文章を紙片（今は付箋）に書いたカードを用意する． 
  ・インタビューアが除いた用語の部分を空欄にした文章を，オリジナルの文章の下に
再び記入する． 
  ・インタビュー対象者に，その空欄部分に用語や，文章を入れてもらう 
   臨床心理学等で用いられる文章構成法に類似している方法である． 
 
例：代替フレーム質問のサンプル 
オリジナルの記述：You find bulls in the bucket. 
代替フレーム  ：You find (   ) in the bucket. 
代替フレーム質問：「この文章の（  ）の中に入る他の用語や文章はありますか」 
  回答： a) You find drunks in the bucket. 
         b) You find turkeys in the bucket. 
         c) You find trusties in the bucket. 
 

























・「Boy や Man のような人の成長過程の段階を示す言葉以外で，他の人の成長過
程を示す言葉には何がありますか？baby, child, little boy, adult, oldman など」 
・「あなたが“the boy”という言葉の他に，友人について言及する際に用いる用語
































































・ragpicker（くずひろい）と flyboy に違いはありますか？ 
・flyboy と turnkey（看守）に違いはありますか？（J,B,Spradley, 1997） 
 



































る（ケリー，G,A 1967，道管 1997）． 
   例： 
Q．「従業員に，Joe，Molly，Sharon の３人がいるけど，どの２人が同じで，ど
の１人が違う，という感じになるかな？」 




f)セットソーティング質問（Contrast Set Sorting Questions） 
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  １）基本プロセス 
  ２）基本作法 




































以下，概要を説明する．詳細は 4.3 で述べる． 
 
１）インタビューで得られた内容を構造的に示すフレームワーク 








の高さの 3 点を設定し，語られた内容を分析者が理解することから始める． 
このフレームワークは，縦軸が調査者複数名（3 名以上）が集まって，以前実施した調査
で語られた内容から導き出した項目である．横軸は，主な時系列である．現在５項目書い







































[4]．なお，分析に使用するマトリクスは，4.3.1 で，1 種類ずつ詳細を説明する 
 
 









































































































  -データ利用（閲覧，分析など）できる人 






























 ・円テーブル，大きな会議卓の場合はシートに向かって 45 度方向になるように，長机の
場合は，隣同士に着席して行う． 
＜補足・留意点＞ 


































































































































 先に会話 A のほうに着目する．どうしても鍋を売りたいのであれば，会話 A に着目すべ
きであるし，そもそも“鍋”という企画がでチラシを打ち出したのが妥当であったかどう



















































































































 図 4-6 にある，人間関係軸のシートと言われる１）Worker Relation シート，２）









１）Worker Relation シート 
 
































































































































































































図 4-7-4. Descriptive シート 
 
a) 概要 




・イベント名：たとえば 1 日であれば，“休日明け，月曜の午前中(繁忙期）”，“2 種類の手
術が入る水曜日”など，典型的な 1 日，特に忙しい，普段のタスクに加えてプラスされる
タスクが入っている 1 日について書く． 
・タイムスパン：話してもらうタスクによって，インタビュー対象者を決めるが，インタ




























































 以下，空間軸のシートである，１）Task List シート，２）Layout シートを説明する． 
 
１）Task List シート 
 
















c) 利用手順  
①自分が担っている責務・業務について大カテゴリ（管理・指導など）を 5～７個程度決め
る 




























g) インタビュー時間  

















































シートと Task List シートは並べて使用する頻度が高い． 
g) インタビュー時間 










































表 4-3-1. 実働スタッフ向けインタビュー時の質問ワークシートの組み合わせ方 
例 特徴 Opening 人 間 関
係軸 
時間軸 空間軸 Closing 
実働 























表 4-3-2. マネージャー，リーダー向けインタビュー時の質問ワークシートの組み合わせ方 
例 特徴 Opening 人 間 関
係軸 
時間軸 空間軸 Closing 
マ ネ ー ジ
ャー，リー
ダー系 




























例 特徴 Opening 人 間 関
係軸 
時間軸 空間軸 Closing 
マ ネ ー ジ
ャー，リー
ダー系 






























































































































































表 4.5. 行動把握チェック項目一覧表 

















































































































































































































































































































 本項では，開発した手法とツールの特徴を表 4-5 にまとめる． 
表 4-5．開発した手法の特徴 
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 本事例は，小売業 A 社本部，店舗＿部門従業員 14 名に対して，1 名あたり 1.5 時間のイ
ンタビューを実施した．インタビュー手法は，開発したエスノ－コグニティブインタビュ
ーを用いた．また，従業員のインタビューは 2 フェーズから成り，本部を先に実施し（一
次インタビュー），続いて店舗の従業員に対して 1 人ずつ実施した． 
（２）フェーズごとの概要 
 １）一次インタビュー 
















 一次インタビュー，二次インタビューともに，1 対 1 インタビュー形式で行い，1 名あた





















































（１）本手法を用いた A 社のお店らしさ，従業員の意識や課題の可視化とその解決策 
１）全体整理マトリクスからのまとめ 
 はじめに，インタビュー・ログを読み込み，従業員が考えるお店の現状と特徴について，
会話の内容が，以下の 8 点に分類された． 
a)顧客との約束事は必ず守る．チラシに載せた商品が店にあること，これも約束． 
















































































































































































      例えば，フェアの目玉商品と一緒に買われたものなどの分析など． 
 カテゴリ⑩＿「売り上げがよくてもお客様の反応が悪い」などきちんと分析したい． 
g)サービスのための従業員の工夫 






















































































































































し，その際に質問ワークシートの 3 つの視点を用いて 6 種のシートを使用した．各シート



























表 5-1． 作業時間について（定量的） 
 マトリクスフレームなし マトリクスフレームあり 
読み込み 7 日 2 日 
内容のカテゴライズ 1 日 6 時間（0.25 日） 
分類 3 日 1.5 日 
施策やアイデア 3 日 3 日 
 
表 5-2．分析された内容について（定性的） 
 マトリクスフレームなし マトリクスフレームあり 





























































































5.2.1. 開発した手法をベースにした CS調査の考え方 
 本手法を CS 調査に適用するにあたり，以下の３点を軸とする． 
 （１）インタビューにより，満足度の背景や詳細を深堀し，内容を理解する 
 （２）CS におけるギャップを構造的に整理することで，ギャップの可視化を行う 
 （３）顧客へ結果をフィードバックしながら，定期的な CS の関係性をモニタリングでき
るような仕組みを考える 
























図 5.5. CS 調査のとらえ方 
 
5.2.2. 目的  

























 IT ベンダー側：営業・SE のプロジェクト担当部長，課長 計３名 


















図 5-7. 調査の全体の流れ，手順，対象と方法などの一覧 
 
5.2.4. 実施結果 
 実施結果は，3 つのポイントで説明する． 
（１）顧客からベンダーはどう評価されているのか 
（２）どこにどのような CS ギャップ（問題）があるのか 
（３）何が CS ギャップの原因となったのか 
 
（１）顧客からベンダーはどう評価されているのか 
 構造化インタビューにおいて，ソフトウェア開発調査項目をベースに作成した CS 評価項
目の評点を集計し，図 5-8 のように各評点を満足度の 4 象限にマッピングすると，開発し
たシステム，技術レベル，コミュニケーションの能力について，IT ベンダーと顧客側に大
きな齟齬があることがわかった． 













図 5-8. CS ギャップマトリクス分析 
 























（３）何が CS ギャップの原因となったのか 

































5.2.5. 考察 CSギャップを解消するための CS課題は何か 








































図 5-9. 顧客と IT ベンダーとの考えの齟齬の可視化例 
 
5.2.6. ギャップ分析への手法適用に関する検証 















































































































 主に，1 日～1 日半のコースで，エスノ－コグニティブインタビューでの聞く部分の手法
を学ぶフェーズと，模擬的に行ったインタビューから獲得できた情報から，簡易的に内容
を整理し，チーム内で内容の合意をとる方法を体験するフェーズから成る． 
 表 5-3. 研修コース例（1 日コース） 
午前  午後  





ミニ演習（聞くこと） 休憩（10 分） 
振り返りと共有の演習 インタビュー内容の扱い方 
（整理・分析）説明 
休憩（10 分） 整理・分析演習 
















































表 5-4．  本インタビューを学び，使う効果（主なコメント）一覧 
































































表 5-5 研修事後アンケート（抜粋） 
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 第 1 は，属人性の高いインタビューを体系化するために，既存の理論である，エスノグ
ラフィックインタビュー，認知心理学をベースにした面接，工学領域である Contextual 
Inquiry を知らない人でもその理論を応用してインタビューの実践を容易にしたことであ






















 第 5 章においては，開発した手法を用いた事例を説明し，１）小売業での従業員の顧客
に対する想いや目的の表出，具体的な顧客満足度を上げるための施策について，手法の基
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